PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH PADA CITRA MEREK











Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab 4, maka 
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut 
1. Karakteristik responden 
Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang pernah ke 
Warunk Upnormal. Dari total responden sebanyak 202 orang, 139 diantaranya 
adalah responden perempuan dan 63 responden laki-laki, dan mayoritas 
berumur 22 tahun. Sebagian besar responden uang saku/pendapatannya 
Rp.1.001.000,00 – Rp 1.500.000,00 perbulannya. 
Semua responden pernah berkunjung ke Warunk Upnormal, dan 
rata-rata mereka berkunjung ke Warunk Upnormal lebih dari 2 kali. Hampir 
semua responden membuka Instagram setiap hari yaitu 90%. Para responden 
juga pernah mendapatkan informasi mengenai Warunk Upnormal melalui 
Instagram, karena semua responden memiliki akun Instagram sehingga 
mereka dapat mengakses internet untuk mendapatkan informasi. Rata-rata 
informasi mengenai Warunk Upnormal mereka dapatkan melalui Instagram 
dan teman, karena hasilnya sama yaitu 50% (Instagram) dan 50% (teman). 
Lalu tujuan mereka menggunakan Instagram yaitu mencari informasi (berita, 







2. Pengaruh Electronic Word of Mouth dengan citra merek 
Electronic word of mouth berpengaruh pada citra merek di Warunk 
Upnormal (H1 diterima). Berarti electronic word of mouth memiliki pengaruh 
positif terhadap citra merek. Hal ini menunjukkan bahwa orang yang 
memberikan informasi (ulasan, foto) di Instagram dapat meningkatkan citra 
merek.   
3. Pengaruh Electronic Word of Mouth dengan niat beli 
Electronic word of mouth memiliki pengaruh pada niat beli (H2 
diterima). Hal ini menunjukkan bahwa semakin banyak Electronic word of 
mouth di Instagram yang diterima maka akan semakin besar pengaruhnya 
terhadap niat beli konsumen. 
4. Citra merek sebagai variabel mediasi antara electronic word of mouth dan niat 
beli konsumen 
Variabel citra merek saling melengkapi dengan electronic word of 
mouth atau akan lebih berpengaruh jika digabungkan dengan variabel 
electronic word of mouth. Total efek (pengaruh) akan menjadi lebih 
efektif/besar saat Warunk Upnormal meningkatkan citra merek. 
 
5.2. Implikasi Manajerial 
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, peneliti merumuskan saran 
antara lain sebagai berikut: 
1. Konsumen memanfaatkan electronic word of mouth sebagai sarana dalam 






itu sebaiknya sebaiknya pihak perusahaan membuat promosi melalui media 
sosial yang menarik agar konsumen mau untuk membeli produk mereka.  
2. Warunk Upnormal bisa memberikan feedback pada konsumen yang telah 
mengupload fotonya di Instagram dengan hastag Warunk Upnormal.  
3. Untuk mengurangi adanya komentar buruk, Warunk Upnormal dapat 
melakukan penyaringan komentar buruk di Instagram yang dimiliki Warunk 
Upnormal, maka electronic word of mouth yang positif saja yang dapat 
dirasakan oleh follower pada Warunk Upnomal. 
 
5.3. Keterbatasan Penelitian dan Saran 
Penelitian ini tak lepas dari keterbatasan yang mungkin bisa diperbaiki di 
penelitian selanjutnya. Yang pertama penelitian ini, menggunakan variabel 
electronic word of mouth yang positif saja, tanpa menggunakan indikator negatif. 
Yang kedua, hanya meneliti electronic word of mouth pada Instagram, untuk 
kesempurnaan penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti electronic word of 
mouth secara keseluruhan, baik melalui facebook, twitter. Yang ketiga, penelitian 
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Kuesioner Electronic word of mouth 
 
Saya Mita Siswanto mahasiswa Universitas Atma Jaya Yogyakarta, saya sedang 
meneliti tentang pengaruh electronic word of mouth pada citra merek dan niat 
pembelian pada Warunk Upnormal. Saya memohon kesediaan kepada teman-
teman untuk meluangkan waktu menjawab pertanyaan dalam kuesioner ini. 
Terima kasih atas partisipasi Anda dalam pengisian kuesioner ini.  
 
Identitas Responden: 
1. Usia:_____ tahun 
 
2. Jenis kelamin 
 Laki –laki   Perempuan 
 
3. Apakah anda pernah ke Warunk Upnormal? 
 Ya   Tidak 
 
4. Berapa kali anda pergi ke warunk upnormal selama ini? ___ kali 
 
5. Pendapatan/uang saku rata-rata per bulan: 
 ≤ Rp. 1.000.000 
 Rp. 1.000.001 – Rp. 1.500.000 
 Rp. 1.500.001 – Rp. 2.000.000 
 > Rp. 2.000.000,00 
 
6. Apakah anda memiliki akun Instagram? 
 Ya   Tidak 
 








8. Apa yang anda lakukan di Instagram? (Boleh lebih dari 1) 
 Memposting foto, video   
 Belanja online 
 Mencari informasi (berita, tempat wisata, tempat makan) 
 Stalking 
 Bisnis 
 Lainnya : _______ 
 
9. Apakah anda pernah mendapatkan informasi mengenai Warunk Upnormal 
lewat Instagram? 
 Ya   Tidak 
 
10. Darimana anda mendapat informasi mengenai Warunk Upnormal? 
 Teman   
 Keluarga 
 Instagram 





















Berilah tanda ( v ) pada salah satu pilihan jawaban yang paling sesuai menurut 
Anda. 
STS : Sangat Tidak Setuju 
TS : Tidak Setuju 
N : Netral 
S : Setuju 
SS : Sangat Setuju 
Dibawah ini adalah tentang Warunk Upnormal: 
 STS TS N S SS 




Saya pernah membaca review online 
konsumen lain untuk mengetahui 
Warunk Upnormal enak 




Saya membaca review online dari 
konsumen lain untuk membeli salah 
satu menu di Warunk Upnormal 




Saya bertanya dengan konsumen lain 
secara online untuk membantu memilih 
menu di Warunk Upnormal  




Saya mengumpulkan informasi dari 
review online konsumen lain, sebelum 
saya membeli di Warunk Upnormal 




Jika saya tidak membaca review online 
dari konsumen lain, saya khawatir 
tentang keputusan saya untuk membeli 
di Warunk Upnormal 




Review online dari konsumen lain 
membuat saya percaya diri dalam 
melakukan pembelian di Warunk 
Upnormal 
     
Citra Merek (Brand Image) 
BI 1 Dibandingkan dengan Warmindo, 
Warunk Upnormal memiliki kualitas 
lebih baik 
     
BI 2 Warunk Upnomal adalah restoran yang 
bagus 
     
BI 3 Kualitas dari Warunk Upnormal 
terjamin 






 STS TS N S SS 
Niat beli (Purchase Intention) 
PI 1 Saya akan membeli di Warunk 
Upnormal daripada Warmindo  
     
PI 2 Saya merekomendasikan kepada orang 
lain untuk membeli di Warunk 
Upnormal.  
     
PI 3 Saya berniat untuk membeli di Warunk 
Upnormal ini di kemudian hari.  
     
 
Keterangan 
e-WOM = Electronic word of mouth 
BI = Brand Image 


































































































































No.RESP A B C D E F G H* I J 
1 23 2 1 3 2 1 1 1,3 1 1,3 
2 22 1 1 1 2 1 1 1,3 1 1,3 
3 21 2 1 2 1 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
4 21 2 1 1 2 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
5 22 2 1 2 2 1 1 1,4 1 1,4 
6 22 2 1 1 4 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
7 25 2 1 5 4 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
8 22 2 1 2 2 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
9 22 2 1 1 2 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
10 22 2 1 1 4 1 1 1,3,4 1 1.3.4 
11 22 2 1 1 4 1 1 1,3,4 1 1.3.4 
12 22 2 1 1 3 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
13 22 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
14 24 1 1 1 1 1 2 3,4 1 3,4 
15 21 2 1 1 2 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
16 22 2 1 1 3 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
17 22 2 1 1 3 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
18 20 2 1 1 2 1 1 3 1 3 
19 23 1 1 2 1 1 1 1,3 1 1,3 
20 22 1 1 1 2 1 1 1,3 1 1,3 
21 22 2 1 5 2 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
22 22 1 1 3 2 1 1 1 1 1 
23 22 2 1 1 4 1 1 1,2,4 1 1,2,4 
24 19 1 1 8 3 1 2 1,2,3,4 1 1,2,3,4 






26 22 1 1 1 3 1 2 3 1 3 
27 22 1 1 5 2 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
28 21 2 1 1 1 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
29 20 1 1 5 1 1 1 1.3.4 1 1,3,4 
30 21 2 1 5 1 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
31 22 2 1 6 4 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
32 21 2 1 8 1 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
33 23 1 1 1 4 1 1 3.4 1 3,4 
34 23 1 1 1 3 1 1 3 1 3 
35 22 2 1 1 2 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
36 22 1 1 5 1 1 1 1 1 1 
37 20 2 1 1 2 1 2 3 1 3 
38 21 2 1 1 2 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
39 21 2 1 5 1 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
40 21 1 1 5 1 1 1 3 1 3 
41 23 2 1 2 2 1 1 1.3.4 1 1,3,4 
42 22 2 1 2 2 1 1 1.3.4 1 1,3,4 
43 22 2 1 5 1 1 1 2 1 2 
44 22 1 1 7 1 1 2 1 1 1 
45 18 1 1 10 2 1 1 3.4 1 3,4 
46 21 2 1 1 4 1 1 3 1 3 
47 22 2 1 1 3 1 1 1.3 1 1,3 
48 22 1 1 5 3 1 1 1 1 1 
49 19 2 1 1 3 1 1 1 1 1 
50 22 1 1 1 2 1 1 3 1 3 
51 22 2 1 1 2 1 2 1.2.3 1 1,2,3 






53 19 1 1 3 1 1 1 3 1 3 
54 19 1 1 3 1 1 1 3 1 3 
55 21 1 1 12 4 1 2 3 1 3 
56 23 1 1 1 3 1 1 3 1 3 
57 19 2 1 1 3 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
58 22 2 1 12 4 1 1 2.3 1 2,3 
59 21 2 1 3 1 1 2 1.3 1 1,3 
60 22 1 1 1 3 1 1 1,3 1 1,3 
61 22 2 1 1 1 1 1 3 1 3 
62 19 1 1 5 2 1 1 1.3.4 1 1,3,4 
63 23 2 1 1 2 1 1 1.3.4 1 1.3.4 
64 21 2 1 1 2 1 1 1.3.4 1 1.3.4 
65 21 2 1 1 2 1 1 1,3,4 1 1.3.4 
66 22 2 1 2 2 2 1 1.3 1 1,3 
67 21 2 1 1 4 1 1 1,2 1 1,2 
68 24 1 1 4 4 1 1 4 1 4 
69 22 1 1 3 3 1 1 1 1 1 
70 22 1 1 4 3 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
71 22 2 1 1 2 1 2 1,3,4 1 1,3,4 
72 22 1 1 2 1 1 1 2,3,4 1 2,3,4 
73 22 2 1 5 3 1 1 4 1 4 
74 22 2 1 4 3 1 2 1,2,3 1 1,2,3 
75 19 2 1 4 4 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
76 22 2 1 5 4 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
77 21 1 1 3 1 1 1 3 1 3 
78 22 2 1 3 2 1 1 1,3 1 1,3 






80 23 2 1 2 3 1 2 1 1 1 
81 19 2 1 5 1 1 2 1 1 1 
82 22 2 1 4 4 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
83 21 2 1 4 3 1 1 1,3 1 1,3 
84 21 1 1 7 4 1 1 1,3 1 1,3 
85 19 2 1 5 3 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
86 22 1 1 3 2 1 1 1,2,4 1 1,2,4 
87 22 2 1 4 2 2 1 1,2,3 1 1,2,3 
88 21 2 1 2 2 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
89 22 2 1 2 2 1 1 1,3 1 1,3 
90 21 2 1 2 3 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
91 19 2 1 5 3 1 1 1.3 1 1,3 
92 21 2 1 13 3 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
93 21 2 1 3 2 1 1 3,4 1 3,4 
94 22 2 1 3 1 1 1 3,4 1 3,4 
95 22 1 1 3 3 1 1 3 1 3 
96 21 2 1 5 1 1 1 1,3 1 1.3 
97 22 1 1 2 2 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
98 21 2 1 4 3 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
99 21 1 1 3 1 1 1 3 1 3 
100 19 2 1 3 1 1 1 1 1 1 
101 21 2 1 2 3 1 1 1 1 1 
102 22 2 1 2 2 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
103 23 2 1 2 2 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
104 23 2 1 4 4 1 2 3 1 3 
105 21 2 1 4 2 1 1 1,3 1 1,3 






107 23 2 1 10 2 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
108 22 1 1 8 1 1 1 3 1 3 
109 23 2 1 7 4 1 1 3 1 3 
110 22 1 1 7 1 1 1 1,3 1 1,3 
111 20 2 1 5 3 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
112 23 2 1 3 1 1 1 1.3.4 1 1,3,4 
113 22 2 1 2 4 1 1 1.3.4 1 1,3,4 
114 22 1 1 6 3 1 1 3 1 3 
115 22 2 1 3 3 1 1 1.3 1 1,3 
116 22 2 1 7 1 1 1 3 1 3 
117 23 2 1 2 3 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
118 22 2 1 2 1 1 1 1.3.4 1 1,3,4 
119 22 2 1 2 4 1 1 1.2.3.4 1 1,2,3,4 
120 22 1 1 10 1 1 1 1.3 1 1,3 
121 21 2 1 8 3 1 2 1.3 1 1,3 
122 21 2 1 9 4 1 1 2.3 1 2,3 
123 20 2 1 7 2 1 2 3 1 3 
124 21 1 1 8 2 1 1 3 1 3 
125 23 1 1 7 2 1 1 4 1 4 
126 22 2 1 6 3 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
127 22 2 1 3 2 1 1 1.3 1 1,3 
128 22 1 1 7 1 1 1 1,3 1 1,3 
129 23 2 1 9 3 1 1 3 1 3 
130 20 2 1 2 1 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
131 22 2 1 7 1 1 1 1,3 1 1,3 
132 21 2 1 8 1 1 1 1,3,4 1 1,3,4 






134 22 2 1 5 3 1 1 3 1 3 
135 21 2 1 10 1 1 1 3 1 3 
136 22 1 1 2 4 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
137 21 1 1 9 3 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
138 21 2 1 9 2 1 1 3 1 3 
139 21 2 1 2 2 1 1 4 1 4 
140 21 2 1 3 2 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
141 22 2 1 7 2 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
142 22 2 1 6 1 1 1 3,4 1 3,4 
143 22 2 1 4 2 1 1 3,4 1 3,4 
144 23 1 1 6 4 1 1 1.3.4 1 1,3,4 
145 22 2 1 3 4 1 1 1.2.3.4 1 1,2,3,4 
146 21 2 1 2 3 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
147 20 1 1 14 2 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
148 23 2 1 5 4 1 1 1,3 1 1,3 
149 22 2 1 5 2 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
150 22 1 1 8 4 1 1 1,3 1 1,3 
151 20 2 1 4 4 1 1 2,3,4 1 2,3,4 
152 22 1 1 5 2 1 1 1,3 1 1,3 
153 20 1 1 4 4 1 1 1 1 1 
154 21 2 1 5 1 1 1 1,3 1 1,3 
155 19 2 1 8 3 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
156 22 2 1 3 2 1 1 1.3 1 1,3 
157 23 1 1 5 3 1 1 3 1 3 
158 20 2 1 12 4 1 1 1,2,3 1 1,2,3 
159 22 1 1 3 4 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 






161 22 1 1 2 2 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
162 23 2 1 2 2 1 2 3 1 3 
163 22 2 1 2 4 1 1 3 1 3 
164 23 2 1 5 4 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
165 21 2 1 5 3 1 1 3 1 3 
166 23 1 1 6 3 1 1 1 1 1 
167 22 1 1 12 4 1 1 1.3 1 1,3 
168 23 2 1 5 4 1 1 1.2.3.4 1 1,2,3,4 
169 22 2 1 6 4 1 1 3 1 3 
170 23 2 1 5 3 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
171 22 2 1 5 3 1 2 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
172 20 1 1 4 3 1 1 1,2 1 1,2 
173 22 1 1 6 3 1 1 1,3 1 1,3 
174 23 2 1 7 3 1 1 3 1 3 
175 22 2 1 4 2 1 1 1,4 1 1,4 
176 21 2 1 8 2 1 1 3,4 1 3,4 
177 23 2 1 2 3 1 1 2,3 1 2,3 
178 22 2 1 7 3 1 1 1,3,4 1 1,3,4 
179 21 2 1 4 2 1 1 1,2,3 1 1,2,4 
180 20 2 1 2 2 1 1 1,4 1 1,4 
181 22 2 1 5 2 1 1 2,3 1 2,3 
182 21 1 1 8 2 1 1 3,4 1 3,4 
183 22 1 1 3 3 1 1 1,3 1 1,3 
184 22 2 1 5 3 1 1 1,2 1 1,2 
185 20 2 1 7 2 1 1 1,2,3,4 1 1,2,3,4 
186 21 1 1 6 1 1 1 1,2,3 1 1,2,3 















188 20 2 1 8 3 1 1 4 1 4 
189 21 2 1 3 3 1 1 1,3 1 1,3 
190 22 2 1 4 2 1 2 1,3 1 1,3 
191 21 2 1 3 3 1 1 2,3 1 2,3 
192 23 1 1 4 3 1 1 3 1 3 
193 21 2 1 2 2 1 1 1,2 1 1,2 
194 20 2 1 5 3 1 2 3,4 1 3,4 
195 21 1 1 4 3 1 1 3,4 1 3,4 
196 20 1 1 2 2 1 2 3,4 1 3,4 
197 22 1 1 7 3 1 1 1,3 1 1,3 
198 23 2 1 8 3 1 1 1,3 1 1,3 
199 21 2 1 6 2 1 1 3,4 1 3,4 
200 22 2 1 7 3 1 1 1,2 1 1,2 
201 21 2 1 9 2 1 1 1,3 1 1,3 








A = Umur  (tahun) 
B  = Jenis Kelamin; (1) Laki-laki (2) Perempuan 
C   = Pernah ke Warunk Upnormal; (1) Ya (2) Tidak 
D   = Frekuensi kunjungan ke Warunk Upnormal selama ini 
E   = Pendapatan/uang saku perbulan; (1) < Rp 1.000.000 (2) Rp 1.000.001- Rp 1.500.000 (3) >Rp 1.500.001 – Rp 2.000.000  
(4) >Rp 2.000.000 
F   = Mempunyai akun Instagram; (1) Ya (2) Tidak 
G   = Membuka Instagram setiap hari; (1) Ya (2) Tidak 
H   = Yang dilakukan di Instagram; (1) Posting foto, video (2) Belanja Online (3) Mencari Informasi (4) Stalking (5) Bisnis 
I     = Pernah mendapatkan informasi mengenai Warunk Upnormal lewat Instagram; (1) Ya (2) Tidak 
J    = Asal mendapat informasi mengenai Warunk Upnormal; (1) Teman (2) Keluarga (3) Instagram 
 
































No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
1 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
2 1 1 2 2 1 2 4 3 3 2 2 3 
3 3 4 2 3 4 4 3 4 4 3 2 2 
4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
5 4 4 3 5 3 3 4 4 3 4 4 3 
6 1 1 2 1 2 1 3 3 3 2 2 3 
7 4 4 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 
8 4 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 5 
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
10 1 1 1 3 1 2 3 4 3 3 3 4 
11 3 3 2 4 2 3 4 4 4 3 3 4 
12 4 4 2 2 4 4 4 4 3 1 2 2 
13 2 1 3 2 3 2 2 4 2 2 3 3 
14 1 1 1 1 5 1 4 4 4 3 3 3 
15 4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
16 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 2 2 
17 4 4 4 5 4 4 2 3 4 2 2 1 
18 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 
19 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 
20 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
21 1 1 1 1 1 1 4 3 3 3 2 4 
22 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
23 3 4 2 2 1 4 5 4 4 4 4 4 
24 1 1 1 1 3 3 4 5 5 5 5 5 






No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
26 3 3 3 3 5 1 3 4 4 5 3 4 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
28 1 4 5 1 1 3 3 4 3 3 2 2 
29 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
30 2 4 3 5 5 1 3 2 1 3 2 4 
31 2 3 3 4 2 3 3 3 3 2 2 2 
32 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 
33 4 4 4 3 1 1 3 3 3 4 3 3 
34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 
36 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 
37 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
38 4 2 2 2 2 2 3 4 3 2 2 1 
39 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 5 
40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
41 4 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 
42 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 
43 3 1 3 3 1 1 4 3 3 5 5 4 
44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
45 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 
46 4 4 2 2 3 4 4 4 2 3 3 5 
47 2 2 2 2 2 2 4 4 4 5 3 3 
48 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
49 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 






No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
51 4 4 3 5 3 4 2 3 3 2 2 2 
52 1 1 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 
53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
55 1 1 1 1 1 1 4 3 4 4 4 5 
56 2 3 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 
57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
58 4 4 2 2 2 4 3 3 4 4 4 5 
59 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
60 3 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
61 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 
62 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 3 4 
63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
65 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 
66 3 3 2 1 3 1 2 2 3 3 3 3 
67 3 2 1 1 2 2 4 2 2 3 3 2 
68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
70 2 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
71 4 4 3 2 2 4 2 4 3 2 3 4 
72 1 1 4 1 1 1 5 5 4 3 3 3 
73 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
74 3 3 1 3 3 3 4 4 4 3 3 4 






No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
76 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 
77 1 1 1 1 5 2 3 3 3 2 4 2 
78 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 4 1 1 1 1 3 3 3 3 3 2 3 
81 1 1 1 1 1 1 4 4 4 3 4 4 
82 1 1 3 1 1 1 3 2 2 1 2 2 
83 2 3 1 1 1 1 3 3 3 3 2 2 
84 2 2 3 2 1 3 3 3 4 3 3 3 
85 4 4 2 4 3 4 4 3 4 3 3 3 
86 1 1 1 1 4 1 3 1 2 4 4 4 
87 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 
88 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 
89 3 2 2 3 3 4 4 4 4 2 2 3 
90 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 
91 3 3 2 4 5 4 5 5 4 4 3 4 
92 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
93 2 2 1 3 3 3 4 5 3 3 3 4 
94 4 2 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
95 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 
96 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
97 3 3 3 3 2 4 4 5 4 4 4 4 
98 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 






No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
101 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 
102 3 4 2 2 2 3 3 4 3 4 3 3 
103 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 3 
104 4 3 3 1 1 2 3 4 3 3 3 3 
105 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 
106 3 3 3 5 5 5 2 2 3 2 3 3 
107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
108 5 1 1 2 4 3 3 4 3 4 4 4 
109 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
110 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 
111 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
112 4 4 5 4 2 4 5 5 4 4 5 4 
113 4 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 
114 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 
115 3 4 1 3 3 3 2 3 2 3 2 2 
116 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 
117 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
118 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
119 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
120 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
121 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
122 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
123 1 1 1 1 1 1 3 3 3 4 4 4 
124 1 1 1 1 1 1 1 3 4 1 1 2 






No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
126 4 2 2 2 3 3 4 4 3 3 3 3 
127 4 3 2 4 2 4 4 4 3 2 3 3 
128 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 
129 3 2 1 3 4 3 3 2 2 3 3 3 
130 1 1 1 1 1 1 3 4 3 5 5 4 
131 4 4 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 
132 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 
133 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 2 2 
134 5 4 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 
135 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
136 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 5 
137 3 4 2 3 2 3 4 4 3 3 4 4 
138 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 5 
139 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
140 3 4 4 3 2 3 2 2 2 2 3 2 
141 3 3 3 4 5 4 3 4 2 2 4 4 
142 5 4 1 1 3 4 4 3 4 4 4 4 
143 4 5 2 4 4 4 5 4 4 2 4 5 
144 4 5 3 1 1 3 4 4 4 4 3 3 
145 2 2 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 
146 2 4 2 2 2 3 4 3 4 3 3 4 
147 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 
148 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 
149 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 






No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
151 4 4 2 4 1 4 3 3 3 2 2 4 
152 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 
153 3 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 
154 2 2 2 4 3 3 1 3 1 1 3 3 
155 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 
156 4 4 2 5 2 4 2 5 4 2 4 4 
157 3 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 
158 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
159 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 5 4 
160 4 3 2 3 1 4 5 5 5 3 2 3 
161 3 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 
162 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 
163 3 3 2 4 2 2 4 4 4 4 3 3 
164 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
165 4 2 2 4 3 3 5 4 4 4 4 4 
166 5 4 4 4 4 2 4 5 4 4 5 5 
167 4 5 3 5 2 5 4 4 4 4 5 5 
168 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
169 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
170 3 4 2 2 1 3 4 3 3 3 4 3 
171 5 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 3 
172 3 4 2 4 2 3 4 4 4 4 4 4 
173 4 4 2 4 2 3 4 4 4 4 4 4 
174 5 4 3 4 3 2 4 5 4 4 4 5 






No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
176 4 4 2 4 4 2 5 4 4 4 3 4 
177 4 4 2 4 1 3 4 4 4 4 3 4 
178 3 4 1 4 4 4 2 4 2 2 2 2 
179 4 4 2 4 1 1 4 3 5 4 3 4 
180 4 3 2 4 2 2 4 5 4 4 3 5 
181 4 4 1 5 1 1 4 4 5 4 3 5 
182 4 4 2 4 2 2 4 5 3 4 2 4 
183 3 4 1 5 1 1 4 5 3 4 3 4 
184 5 4 2 4 2 1 4 4 4 5 3 4 
185 5 4 1 4 5 5 4 4 4 3 4 3 
186 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
187 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
188 5 4 2 5 3 4 5 4 4 3 4 5 
189 3 4 1 3 2 1 5 3 4 4 3 5 
190 4 5 1 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
191 4 3 1 4 2 3 4 3 3 4 3 3 
192 4 4 2 3 3 3 5 4 3 4 5 5 
193 3 3 2 4 1 1 3 4 3 4 3 3 
194 4 4 1 5 2 1 4 3 4 4 3 4 
195 4 4 3 2 2 1 4 4 3 4 4 4 
196 5 4 2 3 1 2 4 3 3 4 3 4 
197 4 4 2 5 1 2 4 3 4 4 3 4 
198 4 3 2 4 4 2 4 5 3 4 5 5 
199 3 3 2 3 2 2 4 3 3 4 3 4 






No EWOM BI PI 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 
201 4 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
202 5 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 5 
 
Keterangan: 
EWOM = Electronic Word of Mouth 
BI = Citra Merek 





































Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 202 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 202 100,0 








Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 





Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 







Alpha if Item 
Deleted 
ewom1 14,58 16,693 ,564 ,462 ,780 
ewom2 14,68 16,058 ,652 ,545 ,761 
ewom3 15,28 17,288 ,494 ,285 ,795 
ewom4 14,70 15,782 ,628 ,425 ,765 
ewom5 15,10 17,353 ,432 ,293 ,810 














Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 202 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 202 100,0 








Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 





Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 







Alpha if Item 
Deleted 
BI1 7,03 2,208 ,643 ,421 ,787 
BI2 7,04 2,347 ,660 ,452 ,767 















Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 202 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 202 100,0 









Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 







Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 







Alpha if Item 
Deleted 
pi1 6,9010 2,687 ,714 ,509 ,793 
pi2 6,9158 2,774 ,723 ,523 ,785 



















































1 ewomb . Enter 
a. Dependent Variable: citramerek 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,430a ,185 ,181 ,65095 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 19,215 1 19,215 45,347 ,000b 
Residual 84,746 200 ,424   
Total 103,961 201    
a. Dependent Variable: citramerek 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2,386 ,177  13,461 ,000 
ewom ,388 ,058 ,430 6,734 ,000 

















1 ewomb . Enter 
a. Dependent Variable: niatbeli 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,397a ,157 ,153 ,73088 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 19,953 1 19,953 37,351 ,000b 
Residual 106,838 200 ,534   
Total 126,790 201    
a. Dependent Variable: niatbeli 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2,239 ,199  11,249 ,000 
ewom ,395 ,065 ,397 6,112 ,000 

















1 citramerekb . Enter 
a. Dependent Variable: niatbeli 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,686a ,470 ,468 ,57944 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 59,641 1 59,641 177,635 ,000b 
Residual 67,150 200 ,336   
Total 126,790 201    
a. Dependent Variable: niatbeli 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,733 ,205  3,572 ,000 
citramerek ,757 ,057 ,686 13,328 ,000 
a. Dependent Variable: niatbeli 
 
